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ABSTRAK 
Seiring dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi saat ini membuat masyarakat 
semakin memiliki banyak pilihan dalam pemilihan barang dan jasa. Masyarakat mulai menyadari 
bahwa kesehatan menjadi sesuatu yang sangat penting karena manusia atau masyarakat tidak akan bisa 
hidup layak jika tidak terpenuhi kebutuhan kesehatannya. Konsumen yang merasa puas dengan 
kualitas pelayanan kesehatan di sebuah rumah sakit akan menentukan perilaku mereka selanjutnya 
dalam memanfaatkan pelayanan kesehatan. Konsumen yang merasa puas cenderung akan 
menunjukkan sikap dan perilaku yang positif bagi rumah sakit tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui hubungan kualitas pelayanan kesehatan dengan loyalitas pasien di intalasi rawat inap 
RS.Bhayangkara.  Jenis Penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan Cross 
Sectional Study yang dilakukan selama satu minggu  dengan jumlah responden sebanyak 100 orang 
yang ditentukan dengan teknik Accidental Sampling. Pengumpulan data primer dilakukan dengan 
wawancara menggunakan kuesioner. Hasil penelitian menunjukkan bahwa adanya hubungan yang 
bermakna dari semua variabel dengan loyalitas pasien, variabel yang berhubungan yaitu responsivness 
p(0,00)<α(0,05), assurance p(0,03)<α(0,05), tangibels p(0,03)<α(0,05), empathy p(0,03)<α(0,05), 
reliabillity p(0,01)>α(0,05). Penelitian ini menyarankan kepada pihak Rumah Sakit untuk 
memperhatikan hal-hal yang menjadi kepuasan pasien dan mempertahankannya sehingga sikap loyal 
pasien dalam menggunakan pelayanan jasa kesehatan di RS. Bhayangkara dapat tetap terjaga. 
Kata Kunci :Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pasien 
 
ABSTRACT 
Along with the development of science and technology today makes the community more and 
have a lot of choice in the selection of goods and services. People are starting to realize that health is 
something that is very important because human beings or society would not be worth living if unmet 
health needs. Consumers are satisfied with the quality of health care in a hospital will determine their 
behaviors later in utilizing health services. Consumers who are satisfied tend to exhibit positive 
attitudes and behaviors for the hospital. This study aims to determine the relationship of quality health 
services with the loyalty of patients in inpatient care at the Police Hospitals. Type of study used is 
quantitative research with cross sectional study carried out for one week with a number of 
respondents were 100 people who are determined by accidental sampling technique. Primary data 
were collected by interview using a questionnaire. The results showed that a significant relationship of 
all the variables with patient loyalty, variables related to the responsivness p (0,00) <α (0.05), 
assurance p (0.03) <α (0.05), tangibels p (0.03) <α (0.05), empathy p (0.03) <α (0.05), reliabillity p 
(0.01)> α (0,05). This study suggests to the hospital to pay attention to things that become patient 
satisfaction and maintain that attitude of loyal patients in the use of health services at the Police 
Hospitals can stay awake. 







Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi saat ini membuat masyarakat semakin 
memiliki banyak pilihan dalam pemilihan barang dan jasa. Perkembangan ilmu pengetahuan 
dan teknologi juga mendorong segala sesuatunya menjadi lebih praktis dan instan. Sama 
halnya dengan pemenuhan pelayanan kesehatan oleh penyedia jasa kesehatan terhadap 
kebutuhan masyarakat zaman sekarang ini. Konsumen pada dasarnya meninginkan pelayanan 
yang baik dan memuaskan dengan akses pelayanan yang mudah didapatkan. Masyarakat 
mulai menyadari bahwa kesehatan menjadi sesuatu yang sangat penting karena manusia atau 
masyarakat tidak akan bisa hidup layak jika tidak terpenuhi kebutuhan kesehatannya 
(Mauludin, 2000).  
Persaingan global seperti saat ini, setiap rumah sakit tentu akan berusaha memberikan 
pelayanan terbaiknya untuk menarik minat konsumen. Loyalitas dari konsumen tentu tidak 
langsung muncul saat pertama kali tetapi baru akan muncul ketika mereka sudah berulang kali 
mengakses pelayanan kesehatan di sebuah trumah sakit. Dan tentu hal ini yang diharapkan 
oleh setiap rumah sakit untuk bisa terus bertahan (Ayubi, 2008). Loyalitas konsumen 
merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan konsumen dalam menggunakan fasilitas 
jasa pelayanan kesehatan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi 
konsumen dari perusahaan tersebut. Loyalitas adalah bukti konsumen yang selalu menjadi 
pelanggan yang memiliki kekuatan dan sikap positif atas perusahaan itu (Griffin, 2003).  
Sebagai salah satu rumah sakit umum di Kota Makassar, RS. Bayangkara telah mampu 
bersaing selama 47 tahun dengan rumah sakit lain sejak berdirinya pada tanggal 2 Nopember 
1965 hal ini dapat membuktikan bahwa RS. Bayangkara memiliki kesetiaan pasien yang 
membuatnya mampu bertahan dalam persaiangn penyedia jasa pelayanan kesehatan di masa 
sekarang ini. Pada pengambilan data awal diperoleh jumlah kunjungan pasien pada tahun 
2010 sebanyak 16.916. Sementara pada tahun 2011 menurun menjadi 16.127 pasien. Dan 
pada tahun 2012 jumlah kunjungan pasien jamkesmas meningkat menjadi 17.296 pasien 
(Profil RS.Bhayangkara Mappa Oudang, 2013).  
Peneliti ingin melihat apakah yang menjadi alasan bagi pasien untuk kembali 
memanfaatkan jasa pelayanan kesehatan di RS. Bayangkara, apakah ada hubungan anatar 
kualitas pelayanan kesehatan yang disediakan RS. Bayangkara dengan sikap loyal pasien 





BAHAN DAN METODE 
Lokasi penelitian adalah Puskesmas Tanrutedong yang berada di jalan Letjen Andi 
Mappaoudang No. 63, Makassar. Waktu penelitian dimulai dari tanggal 16 Februari sampai 2 
Mei 2013. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang dirawat di RS. Bayangkara Kota 
Makassar sejumlah 17.296 pasien. Sampel adalah pasien pada unit rawat inap yakni sebanyak 
100 responden yang diperoleh dengan menggunakan metode penarikan sampel yakni 
accidental sampling.  
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif 
dengan pendekatan cross sectional  yang dimaksudkan untuk mengetahui mengetahui 
hubungan antara persepsi pasien tentang kualitas pelayanan terhadap sikap loyal pasien 
instalasi rawat inap RS. Bayangkara Kota Makassar. Adapun pengumpulan data dengan 
menggunakan kuesioner. Data primer diperoleh dengan daftar kuesioner yang diberikan 
kepada pasien yang menggunakan jasa pelayanan kesehatan pada unit rawat inap  serta 
melakukan pengamatan langsung di lapangan mengenai hal-hal yang berhubungan dengan 
sikap loyal pasien. Data sekunder diperoleh dari Profil RS. Bhayangkara dan laporan tahunan 




Tabel 1 menunjukkan bahwa pada umumnya jenis kelamin responden pengguna jasa 
pelayanan yakni perempuan sebanyak 54 (54,0 %) orang dan yang berjenis kelamin laki-laki 
sebanyak 46 (46,0 %) orang. Adapun pada tabel 1, kelompok umur responden tertinggi yakni 
pada umur 32-37 tahun, yaitu sebanyak 26 (26,0%) responden sedangkan kelompok umur 
terendah yakni 62-67 tahun, yaitu sebanyak 1 (1,0 %) responden. Sedangkan pada tabel 1 unit 
perawatan tertinggi yakni kelas III, yaitu sebanyak 36 (36,0%) responden sedangkan unit 
perawatan terendah yakni VIP Umum, yaitu sebanyak 13 (13,0%) responden. 
 Tabel 2 menunjukkan bahwa pada umumnya responden menyatakan puas dengan bukti 
langsung pelayanan pada instalasi rawat inap di RS. Bhayangkara yakni sebanyak 89 (89,0%) 
responden, sedangkan responden yang menyatakan tidak puas dengan bukti langsung 
pelayanan pada instalasi rawt inap RS. Bhayangkara yakni sebanyak 11 (11,0%) responden. 
Untuk variabel kehandalan pelayanan, tabel 2 menunjukkan sebanyak 96 (96,0%) responden 
menyatakan puas dengan kehandalan pelayanan pada instalasi rawat inap RS. Bhayangkara 
dan sebanyak 4 (4,0%) responden menyatakan tidak puas dengan kehandalan pelayanan pada 
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instalasi rawat inap RS. Bhayangkara. Untuk variabel daya tanggap pelayanan, tabel 2 
menunjukkan sebanyak 91 (91,0%) responden menyatakan puas dengan daya tanggap 
pelayanan pada instalasi rawat inap RS. Bhayangkara, sedangkan 9 (9,0%) responden 
menyatakan tidak puas dengan daya tanggap pelayanan pada instalasi rawat inap RS. 
Bhayangkara. Untuk variabel jaminan pelayanan, tabel 2 menunjukkan sebanyak 94 (94,0%) 
responden menyatakan puas dengan jaminan pelayanan pada instalasi rawat inap RS. 
Bhayangkara, sedangkan 6 (6,0%) responden menyatakan tidak puas dengan jaminan 
pelayanan pada instalasi rawat inap RS. Bhayangkara. Untuk variabel kepedulian pegawai, 
tabel 2 menunjukkan sebanyak 95 (95,0%) responden menyatakan puas dengan kepedulian 
pegawai pada instalasi rawat inap RS. Bhayangkara, sedangkan 5 (5,0%) responden 
menyatakan tidak puas dengan kepedulian pada instalasi rawat inap RS. Bhayangkara. 
Selanjutnya untuk variabel loyalitas pasien, tabel 2 menunjukkan 83 (83,0%) responden 
menyatakan loyal dengan pelayanan pada instalasi rawat inap RS. Bhayangkara, sedangkan 
17 (17,0%) responden menyatakan tidak loyal dengan pelayanan pada instalasi rawat inap RS. 
Bhayangkara. 
Analisis Bivariat 
Tabel 3 menunjukkan bahwa responden yang menyatakan puas dengan bukti langsung 
pelayanan dan menyatakan akan kembali memanfaatkan jasa pelayanan pada instalasi rawat 
inap RS. Bhayangkara yaitu 78 (87,6%) responden, dibandingkan yang menyatakan puas tapi 
tidak akan kembali menggunakan jasa pelayanan pada instalasi rawat inap RS. Bhayangkara 
sebanyak 11 (12,4%) responden. Sedangkan yang tidak puas dengan bukti langsung 
pelayanan lebih banyak menyatakan tidak akan kembali menggunakan jasa pelayanan pada 
instalasi rawat inap RS. Bhayangkara yakni 5 (45,5%) responden, dibandingkan yang akan 
kembali menggunakan jasa pelayanan sebanyak 6 (54,5%) responden. Untuk variabel 
kehandalan pelayanan Tabel 3 menunjukkan bahwa responden yang menyatakan puas dengan 
kehandalan pelayanan dan menyatakan akan kembali memanfaatkan jasa pelayanan pada 
instalasi rawat inap RS. Bhayangkara yaitu 83 (86,5%) responden, dibandingkan yang 
menyatakan puas tapi tidak akan kembali menggunakan jasa pelayanan pada instalasi rawat 
inap RS. Bhayangkara sebanyak 13 (13,5%) responden. Sedangkan yang tidak puas dengan 
kehandalan pelayanan seluruhnya menyatakan tidak akan kembali menggunakan jasa 
pelayanan pada instalasi rawat inap RS. Bhayangkara yakni 4 (100%) responden.  
Tabel 3 menunjukkan bahwa responden yang menyatakan puas tdengan daya tanggap  
pelayanan dan menyatakan akan kembali memanfaatkan jasa pelayanan pada instalasi rawat 
inap RS. Bhayangkara yaitu 82 (90,1%) responden, dibandingkan yang menyatakan puas tapi 
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tidak akan kembali menggunakan jasa pelayanan pada instalasi rawat inap RS. Bhayangkara 
sebanyak 9 (9,9%) responden. Sedangkan yang tidak puas dengan daya tanggap pelayanan 
lebih banyak menyatakan tidak akan kembali menggunakan jasa pelayanan pada instalasi 
rawat inap RS. Bhayangkara yakni 8 (88,9%) responden, dibandingkan yang akan kembali 
menggunakan jasa pelayanan sebanyak 1 (11,1%) responden. Tabel 3 menunjukkan bahwa 
responden yang menyatakan puas dengan jaminan pelayanan dan menyatakan akan kembali 
memanfaatkan jasa pelayanan pada instalasi rawat inap RS. Bhayangkara yaitu 82 (87,2%) 
responden, dibandingkan yang menyatakan puas tapi tidak akan kembali menggunakan jasa 
pelayanan pada instalasi rawat inap RS. Bhayangkara sebanyak 12 (12,8%) responden. 
Sedangkan yang tidak puas dengan bukti langsung pelayanan lebih banyak menyatakan tidak 
akan kembali menggunakan jasa pelayanan pada instalasi rawat inap RS. Bhayangkara yakni 
5 (83,3%) responden, dibandingkan yang akan kembali menggunakan jasa pelayanan 
sebanyak 1 (16,7%) responden. 
Tabel 3 menunjukkan bahwa responden yang menyatakan puas dengan kepedulian 
pegawai dan menyatakan akan kembali memanfaatkan jasa pelayanan pada instalasi rawat 
inap RS. Bhayangkara yaitu 82 (86,3%) responden, dibandingkan yang menyatakan puas tapi 
tidak akan kembali menggunakan jasa pelayanan pada instalasi rawat inap RS. Bhayangkara 
sebanyak 13 (13,7%) responden. Sedangkan yang tidak puas dengan kepedulian pegawai 
lebih banyak menyatakan tidak akan kembali menggunakan jasa pelayanan pada instalasi 
rawat inap RS. Bhayangkara yakni 4 (80,0%) responden, dibandingkan yang akan kembali 
menggunakan jasa pelayanan sebanyak 1 (20,0%) responden 
 
PEMBAHASAN 
Bukti Langsung Pelayanan 
Tampilan fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan seksistensinya 
kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik harus dapat 
diandalkan, keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti dari pelayanan yang diberikan. 
Dimensi bukti langsung itu berhubungan dengan kerapihan dan kebersihan gedung, kenyaman 
ruang perawatan, ketersediaan sarana dan prasarana penunjang rumah sakit, penampilan 
petugas kesehatan dan bagaimana kondisi alat kesehatan yang digunakan. 
Beberapa hal yang mendukung bukti langsung pelayanan yang sudah baik adalah 
kenyamanan gedung perawatan secara keseluruhan yang ditunjang oleh prasarana yang 
memadai yang sesuai dengan kebutuhan para pasien. Ketidakpuasan responden terhadap bukti 
fisik pelayanan yang dirasakan oleh pasien di unit rawat inap ini terjadi karena adanya 
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ketidaknyamanan dari lingkungan rumah sakit. Hal ini disebabkan karena adanya 
pembangunan/renovasi gedung yang dilakukan oleh pihak rumah sakit, sehingga 
menyebabkan lingkungan yang kurang nyaman bagi pasien. 
Menurut Zeithaml (dalam Fandi Tjiptono, 2006. P.70), bukti nyata adalah bukti 
langsung yang meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. 
Layanan atau service merupakan suatu proses. Proses ini terdiri dari banyak kegiatan yang 
melibatkan interaksi antara pelanggan dan penyedia jasa. Tujuan dari interaksi ini adalah 
untuk dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan pelanggan sehingga pelanggan merasa 
puas. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Iga Trimurthi (2008) di Puskesmas Pandanaran 
Kota Semarang yang menyatakan ada hubungan antara persepsi pasien bukti langsung 
pelayanan dengan minat penggunaan ulang pelayanan rawat jalan.  
Kehandalan Pelayanan 
Kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan keandalan yang meliputi pelayanan 
pemeriksaan pasien oleh dokter, pelayanan keperawatan dan pengobatan, serta kelancaran 
prosedur pelayanan selama ia dirawat di rumah sakit. Menurut Zithaml (dalam Fandi 
Tjiptono, 2006 p. 70), kehandalan adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.Kehandalan pelayanan adalah kemampuan 
untuk memberikan secara tepat dan benar jenis pelayanan yang telah dijanjikan kepada 
konsemen atau pelanggan.  
Pengalaman masa lalu pasien akan pelayanan kesehatan berpengaruh terhadap 
keputusannya untuk memilih atau menggunakan pelayanan tersebut pada masa yang akan 
datang. Selain itu hal ini juga berpengaruh terhadap orang lain yang ingin menggunakan jasa 
pelayanan yang sama karena rekomendasi dari orang lain biasanya cepat diterima sebagai 
referensi untuk memilih tempat pelayanan kesehatan. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian 
Iga Trimurthi (2008) di Puskesmas Pandanaran Kota Semarang yang menyatakan ada 
hubungan antara persepsi pasien kehandalan pelayanan dan minat penggunaan ulang 
pelayanan rawat jalan. 
Daya Tanggap Pelayanan 
Menurut Zithaml (dalam Fandi Tjiptono, 2006 p. 70), daya tanggap merupakan 
kemampuan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap. Sedangkan Lerbin R. Aritonang R (2005 p.27), mengatakan bahwa daya tanggap 
mencakup keinginan untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan 
tepat; selalu memperoleh definisi yang tepat dan segera mengenai pelanggan.  
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Dalam memberikan pelayanan, petugas sebaiknya menggunakan waktu yang tidak 
terlalu lama dan tidak terlalu cepat. Pemeriksaan atau pelayanan yang terlalu lama cenderung 
mengakibatkan pasien atau pelanggan yang dilayani bosan/jenuh dan menganggap bahwa 
petugas tidak professional atau terkesan lambat.  Sementara petugas yang memberikan 
pelayanan terlalu cepat akan memberi kesan tidak teliti, asal – asalan, terburu – buru dan tidak 
professional. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Iga Trimurthi(2008) di 
Puskesmas Pandanaran Kota Semarang yang menyatkan ada hubungan antara persepsi pasien 
terhadap daya tanggap pelayanan dan minat penggunaan ulang pelayanan rawat jalan 
Jaminan Pelayanan 
Jaminan (assurance) adalah pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para 
pegawai perusahaan menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan, meliputi 
pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat  dapat dipercaya yang dimiliki staf, bebas dari 
bahaya resiko dan keragu-raguan.Kotler dan Amstrong (2001) berpendapat bahwa jaminan 
adalah pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menimbulkan 
kepercayaan dan keyakinan. Kepercayaan dan keyakinan konsumen ditunjukkan dengan 
tingkat penggunaan jasa dari perusahaan penyedia jasa.. Jaminan juga dapat dikatakan 
seberapa besar perusahaan menciptakan rasa aman kepada pelanggan sehingga mereka 
memberi kepercayaan kepada perusahaan tersebut. Dengan adanya jaminan yang baik kepada 
pelanggan, maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa. 
Sebagian pasien yang merasa kurang puas dengan jaminan pelayanan kesehatan masih 
mengharapkan jaminan pelayanan yang lebih baik. Mereka masih mengeluhkan pengetahuan 
petugas dalam menangani masalah/ keluhan mereka. Hal ini perlu mendapat perhatian khusus 
dari pihak rumah sakit dengan cara meningkatkan SDM semua perawat baik kualitas maupun 
kuantitas melalui penambahan tenaga sesuai kebutuhan, pendidikan berkelanjutan perawat  
dari SPK ke D III keperawatan dan  dari D III  ke S1 keperawatan. Hal ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan Iga Trimurthi (2008) di Puskesmas Pandanaran Kota Semarang 
yang menyatakan ada hubungan antara persepsi pasien terhadap jaminan pelayanan dan minat 
penggunaan ulang pelayanan rawat jalan. 
Kepedulian Pegawai 
Empati (emphaty) adalah memberikan perhatian yang tulus sifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 
konsumen, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik dan 
memenuhi kebutuhan pelanggan. Tjiptono (2005;296) juga mendefenisikan nilai pelanggan 
adalah ikatan emosional yag terjalin antara pelanggan dan produsensetelah pelanggan 
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menggunakan produk dan jasa dari perusahaan dan mendapati bahwa produk atau jasa 
tersebut memberi nilai tambah. 
Kepuasan pasien yang terjadi pada variabel ini terjadi karena pasien merasa bahwa 
setiap petugas kesehatan tidak hanya memberikan pelayanan yang baik dalam proses 
pengobatan tetapi para petugas kesehatan juga memberikan perhatian khusus dengan para 
pasien yang sedang dirawat di ruang rawat inap rumah sakit. Hal ini sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan Iga Trimurthi di Puskesmas Pandanaran Kota Semarang yang menyatakan ada 




 Hasil penelitian dan analisis data dari 100 responden tentang kualitas pelayanan 
kesehatan pada instalasi rawat inap di RS. Bhayangkara Mappa Oudang Kota Makassar tahun 
2013, maka dapat ditarik kesimpulan yaitu responden yang menyatakan sikap loyal dengan 
kualitas pelayanan kesehatan pada instalasi rawat inap di RS. Bhayangkara Mappa Oudang 
sebanyak 83 (83,0%), sedangkan yang menyatakan tidak loyal dengan kualitas pelayanan 
kesehatan pada instalasi rawat inap pada instalasi rawat inap RS. Bhayangkara sebanyak 17 
(17,0 %) responden.  
 
SARAN 
 Disarankan pihak rumah sakit untuk tetap mempertahankan faktor-faktor yang 
memepengaruhi kepuasan pasien seperti kepedulian pegawai, kecepatan dan ketepatan 
pelayanan, lingkungan rumah sakit yang bersih dan nyaman. Selain itu pihak rumah sakit juga 
perlu memeperhatikan kondisi bangunan yang perlu diperbaiki dan sesegera mungkin 
menyelesaiakan tahap pembangunan yang sedang dilaksanakan agar pasien akan kembali 
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Tabel 1 Distribusi Karakteristik Responden Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit 
Bhayangkara Mappa Oudang Kota Makassar Tahun 2013 
Karakteristik Responden n % 
Umur 
20-25 11 11 
26-31 24 24 
32-37 26 26 
38-43 19 19 
44-49 11 11 
50-55 4 4 
56-61 4 4 
62-67 1 1 
Jenis kelamin 
Laki-laki 46 46 
Perempuan 54 54 
Unit perawatan 
VIP Umum 13 13 
Kelas I 17 17 
Kelas II 34 34 
Kelas III 36 36 
Total 100 100 















Tabel 2 Distribusi Responden Berdasarkan Bukti Langsung Pelayanan (Tangibels), 
Kehandalan Pelayanan (Reliability), Daya Tanggap Pelayanan 
(Responsiveness), Jaminan Pelayanan (Assurance), Kepedulian Pegawai 
(Emphaty) Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Bhayangkara Mappa 
Oudang Kota Makassar Tahun 2013 
Variabel penelitian n % 
Bukti Langsung Pelayanan (Tangibels) 
Puas 89 89 
Tidak Puas 11 11 
Kehandalan Pelayanan (Reliability) 
Puas 96 96 
Tidak Puas 4 4 
Daya Tanggap Pelayanan (Responsiveness) 
Puas 91 91 
Tidak Puas 9 9 
Jaminan Pelayanan (Assurance) 
Puas 94 94 
Tidak Puas 6 6 
Kepedulian Pegawai (Emphaty) 
Puas 95 95 
Tidak Puas 5 5 
Loyalitas Pasien 
Ya 83 83 
Tidak 17 17 
Total 100 100 


















Tabel 3 Distribusi Responden Berdasarkan Bukti Langsung Pelayanan (Tangibels), 
Kehandalan Pelayanan (Reliability), Daya Tanggap Pelayanan 
(Responsiveness), Jaminan Pelayanan (Assurance), Kepedulian Pegawai 
(Emphaty) Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Bhayangkara Mappa Oudang 
Kota Makassar Tahun 2013 
Variabel 
Minat Penggunaan Ulang  Jumlah 
Ya Tidak 
n % 
n % n % 
Bukti Langsung  
              Puas 78 87,6 11 12,4 89 89 
   Tidak Puas 5 45,5 6 54,5 11 11 
Kehandalan  
              Puas 83 86,5 13 13,5 96 96 
   Tidak Puas 0 0 4 100 4 4 
Daya Tanggap  
              Puas 82 90,1 9 9,9 91 91 
   Tidak Puas 1 11,1 8 88,9 9 9 
Jaminan Pelayanan  
              Puas 82 87,2 12 12,8 94 94 
   Tidak Puas 1 16,7 5 83,3 6 6 
Kepedulian Pegawai 
              Puas 82 86,3 13 13,7 95 95 
   Tidak Puas 1 20 4 80 5 5 
Jumlah         100 100 
 Sumber : Data Primer, 2013 
 
 
 
 
 
